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Abstract 
This study aims to determine the level of influence the implementation of policies enhanced 
relationship to the quality of service at PT. Bank BCA, Tbk. Palu Branch. Program of Bank BCA 
banking relationship is a close relationship with the customer enables us to get to know customers 
and their needs better than competitors, so we can help customers with solutions and superior 
service - where competition is difficult and / or take a long time to build competency. Policy 
implementation Nugroho opinion, nothing related to the way in order to achieve policy goals. 
Implemented through the form of programs and through derivatives. Derivatives are defined is 
through project interventions and intervention activities. Activities in the management of policy 
implementation can be arranged sequentially among others, 1) Implementation Strategy 
(praimplementasi), 2) Organizing (Organizing), 3) mobilization and leadership; 4) Control. In this 
study, using quantitative methods of data analysis techniques used in data processing are Simple 
Linear Regression Analysis. The sample in this study consisted of Employee and Customer Bank 
BCA. Sampling techniques that researchers use to study is accidental sampling. The results showed 
that the independent variables in this study are Enhanced Relationship Policy Implementation have 
influence with the dependent variable Service Quality Bank BCA. Based on the results of a simple 
regression analysis treated the Enhanced Relationship Policy Implementation have an influence on 
service quality BCA with value - average interval coefficients between 0.60 to 0.799 and included in 
the category of a strong relationship level. 
Keywords: Policy Implementation, Service Quality, the Bank and the Customer 
 
Pada situasi persaingan perbankan, 
bank-bank membutuhkan usaha yang keras 
untuk mendapat calon nasabah dan mem-
pertahankan yang sudah ada ditangan. Ke-
berhasilan usaha tersebut sangat ditentukan 
oleh kemampuan perusahaan dalam membe-
rikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas 
pelayanan tercermin dari kepuasan nasabah 
untuk melakukan penggunaan ulang jasa per-
bankan. Kepuasan nasabah dalam menggu-
nakan jasa atau produk yang ditawarkan dapat 
dijadikan masukan bagi pihak manajemen 
untuk meningkatkan dan memperbaiki kua-
litas pelayanan yang diberikan. Untuk itu kar- 
yawan bagian pelayanan sebaiknya selalu me-
mantau kepuasan yang dirasakan oleh nasa-
bah perbankan untuk mencapai loyalitas dari 
para nasabah. 
Dalam memberikan pelayanan, setidak-nya 
bank harus memenuhi 5 kriteria kualitas 
pelayanan yang sering disebut RATER se-
hingga dapat menciptakan nasabah yang 
loyal,  menurut Zeithaml, V. A. Parasuraman, 
dan L. L. Berry (dalam Tjiptono, 2006:69) 
terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu 
reabillity (kehandalan), assurance (jaminan), 
tangible (bukti fisik), empathy (komunikasi), 
dan responsiveness (cepat tanggap).  
Nasabah yang loyal adalah alat promosi 
yang efektif. Dengan adanya nasabah yang 
loyal akan sangat membantu pihak bank, ka-
rena nasabah yang loyal, merupakan alat pro-
mosi dari mulut kemulut yang efektif. Nasa-
bah yang loyal akan membawa nasabah lainya 
untuk menikmati pelayanan produk perusaha-
an. Semakin meningkat jumlah nasabah yang 
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dilayani, semakin meningkat pula pendapatan 
dan laba perusahaan. 
Bank BCA yang merupakan salah satu 
bank yang terpercaya dan memiliki jaringan 
yang terluas, saat ini memiliki beberapa pro-
duk unggulan yang dapat bersaing baik dari 
segi teknologi maupun kedekatan kepada ma-
syarakat. Adapun produk tabungan yang pa-
ling diandalkan dan memiliki jumlah nasabah 
terbesar adalah BCA. 
Dari sistem pelayanan yang diberikan 
oleh PT. BCA, Tbk., Cabang Palu, apakah 
ada nasabah yang merasa puas, sehingga loyal 
terhadap bank ini sehingga nasabah menggu-
nakan serta memanfaatkan kembali. Jika nasa-
bah puas maka yang diharapkan oleh bank 
adalah perekomendasian ke rekannya yang 
lain untuk menggunakan jasa bank BCA dan 
meningkatkan proporsi pembelanjaan layanan 
bank. 
Teknologi dan jaringan yang merupa-
kan keunggulan PT. BCA, Tbk., Cabang Palu, 
perlahan namun pasti telah banyak dicopy 
oleh banyak bank pesaing. Demikian pula 
produk dan service telah banyak dicopy oleh 
banyak bank lain. Persaingan tingkat suku 
bunga, hadiah menarik serta berbagai layanan 
dan kemudahan yang diberikan bank-bank 
pesaing, membuat tingkat persaingan semakin 
ketat baik untuk mendapatkan Nasabah baru 
maupun mempertahankan Nasabah yang telah 
kita miliki (existing). 
Dari pengamatan Penulis, PT. BCA, 
Tbk., Cabang Palu mengeluarkan suatu prog-
ram layanan enhanced relationship. Layanan 
ini merupakan komitmen BCA terhadap nasa-
bah BCA Prioritas yang telah memberikan 
kontribusi bagi kemajuan BCA dan diharap-
kan ke depannya BCA akan terus membe-
rikan layanan-layanan khusus bagi nasabah 
BCA Prioritas. Melalui layanan ini diharap-
kan akan semakin mempererat relationship 
antara BCA dengan nasabah, sebagaimana 
motto BCA  “Enhanced Relationship dan 
Quality Growth”. Hal tersebut diperuntukkan 
untuk menyaingi layanan pada bank-bank 
lain yang ada di kota Palu. Oleh karena itu, 
diharapkan BCA dapat memberikan kualitas 
pelayanan yang dapat memuaskan nasabah-
nya demi mempertahankan kepercayaan, dan 
kenyamanan nasabah Bank BCA sehingga 
tidak mengalihkan dan atau memindahkan 
transaksi keuangan nasabah pada bank-bank 
lain. 
 Mengapa relationship banking? Karena 
dengan relasi yang erat dengan Nasabah me-
mampukan kita mengenal Nasabah dan kebu-
tuhannya dengan lebih baik ketimbang pe-
saing, sehingga kita dapat membantu Nasabah 
dengan solusi dan layanan yang unggul, di-
mana pesaing sulit dan/atau butuh waktu lama 
untuk membangun kompetensi tersebut. Rela-
si yang erat  dengan Nasabah akan memben-
tuk “emotional connection” yang bersifat 
langgeng dan menciptakan value baik bagi 
Nasabah maupun PT. BCA, Tbk., Cabang 
Palu. 
Berdasarkan uraian serta penjelasan 
yang telah dikemukakan pada latar belakang 
maka rumusan masalah yaitu seberapa besar 
pengaruh implementasi kebijakan enhanced 
relationship terhadap kualitas layanan pada 
PT. Bank Central Asia, Tbk., Cabang Palu ?. 
Adapun tujuan dari penulisan ini yaitu Untuk 
mengetahui besarnya pengaruh implementasi 
kebijakan enhanced relationship terhadap 
kualitas pelayanan pada PT. Bank Central 




Desain dalam penelitian ini mengguna-
kan metode kuantitatif yaitu pada dasarnya 
ingin menguji variabel peneliti kebenaran dari 
suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui 
pengumpulan data di lapangan. Dalam peneli-
tian ini akan diuji apakah Implementasi Kebi-
jakan enhanced relationship berpengaruh ter-
hadap Kualitas Pelayanan pada PT. BCA, 
Tbk., Cabang Palu. Mengingat sifat penelitian 
ini adalah Kuantitatif yang dilaksanakan me-
lalui pengumpulan data di lapangan, maka 
penelitian ini didesain menggunakan teknik 
explanatori survey (Irawan, 1999:61). 
Dinar Fisa S, Pengaruh  Implementasi Kebijakan Encanced Relationship Banking terhadap Kualitas    …..……… 164 
 
 
Dalam penyusunan penelitian ini, maka 
penulis melakukan penelitian pada PT. BCA, 
Tbk., Cabang Palu  yang berlokasi di Jalan Ir. 
Juanda, No. 29 Palu. Alasan penulis memilih 
obyek tersebut adalah dengan pertimbangan 
bahwa penulis berdomisili di kota yang sama 
yaitu di Kota Palu, sehingga mempermudah 
dalam perolehan data serta waktu, tenaga dan 
biaya dapat digunakan seefisien mungkin. 
Pengambilan jumlah sampel sebesar 
100 orang nasabah didasarkan pada sampling 
aksidental.  
Dalam penelitian ini digunakan bebera-
pa istilah sehingga didefenisikan secara ope-
rasional agar menjadi petunjuk dalam peneli-
tian ini. Defenisi operasional tersebut adalah: 
1) Implementasi Kebijakan enhanced relat-
ionship adalah peningkatan pada aspek 
knowledge menjadi skill, sehingga hasil-
nya dapat terlihat pada personality. Hal 
tersebut dikaji melalui 4 dimensi yang 
dikemukakan oleh Nugroho (2004:158-
163) yaitu 1) Implementasi Strategi (pra 
implementasi); 2) Pengorganisasian (or-
ganizing); 3) Penggerakan dan Kepemim-
pinan; 4) Pengendalian. 
2) Kualitas layanan adalah atribut-atribut di-
mensi pelayanan yang diberikan oleh PT. 
BCA, Tbk., Cabang Palu yang meliputi 
Reability, Assurance, Tangible, Empathy, 
Responsiveness Zeithaml, V. A. Parasura-
man, dan L. L. Berry (dalam Tjiptono, 
2006:69). 
Untuk menunjang kelengkapan data di-
gunakan data primer, data sekunder, yang 
diperoleh melalui observasi, kuesioner, dan 
dokumentasi.  
Dalam pengambilan data, peneliti 
menggunakan skala Likert pada kuesioner 
(angket) kemudian dianalisis dengan menggu-
nakan formula statistik pada program SPSS 
For windows Release 17.0. Agar data dapat 
diolah dengan menggunakan formula statitik 
maka data harus berdistribusi normal dan ber-
distribusi interval. Karena instrumen peneli-
tian yang digunakan pada penelitian ini meng-
gunakan skala Likert. Skala Likert juga dise-
but summated rating scale yang berarti nilai 
peringkat setiap jawaban atau tanggapan itu 
dijumlahkan sehingga mencapai nilai total.  
Salah satu instrumen yang sering dipa-
kai dalam penelitian ilmiah adalah angket 
yang bertujuan untuk mengetahui pendapat 
seseorang mengenai suatu hal. Ada dua syarat 
penting yang berlaku pada sebuah angket, 
yaitu keharusan angket untuk valid dan re-
liabel. Validitas mempunyai arti sejauh mana 
ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur 
dalam melakukan fungsinya. Suatu angket 
dikatakan valid (sah) jika pertanyaan pada 
suatu angket mampu mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh angket tersebut. Krite-
rianya, istrumen valid apabila nilai korelasi 
(pearson correlation) adalah positif, dan nilai 
probabilitas korelasi   [sig. (2-tailed)] ≤ taraf 
signifikan (α) sebesar 0,05. Nilai probabilitas 
korelasi akan diperoleh setelah data diolah 
dengan formula statistik pada program SPSS 
For windows Release 17.0. 
Reliabilitas adalah mengukur instru-
ment terhadap ketepatan. Reliabilitas disebut 
juga keterandalan, keajegan, konsistensi, sta-
bility atau dependability. Suatu alat ukur da-
pat dikatakan mempunyai reliabilitas jika 
dapat diandalkan dan tidak berubah-ubah 
meskipun digunakan berkali-kali pada po-
pulasi peneliian. Menurut Malhotra (dalam 
Muhajir, 2008: 113). Suatu instrument atau 
seluruh indikator dianggap sudah cukup re-
liable apabila memilki alpha cronbach lebih 
besar atau sama dengan 0,60 (α ≥ 0.60). Nilai 
alpha cronbach akan diperoleh setelah data 
diolah dengan formula statistik pada program 
SPSS For windows Release 17.0. 
Masalah-masalah dalam pengujian mo-
del regresi dalam penelitian ini dapat diatasi 
dengan menggunakan bentuk model pengu-
jian klasik. Bentuk model pengujian klasik 
terhadap kenormalan hasil persamaan regresi 
tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
Nomalitas bertujuan menguji apakah 
dalam sebuah model regresi, variabel depen-
den (terikat), variabel independent (bebas) 
atau keduanya mempunyai distribusinormal 
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ataukah tidak. Model regresi yang baik adalah 
distribusi data normal atau mendekati normal. 
Deteksi normalitas dilakukan dengan melihat 
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal 
dari grafik. Dasar pengambilan keputusannya 
yaitu: 
1) Jika data tersebut tersebar disekitar garis 
diagonal dan mengikuti arah garis diago-
nal, maka model regresi memenuhi asum-
si normalitas. 
2) Jika data menyebar jauh dari garis diago-
nal dan/atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal, maka model regresi tidak me-
menuhi asumsi normalitas. 
Istilah multikolinieritas untuk menun-
jukkan adanya hubungan linear di antara 
variabel-variabel bebas dalam model regresi. 
Adanya kolinieritas yang tinggi di antara 
beberapa variabel atau seluruh variabel bebas 
menyebabkan kita tidak mungkin untuk dapat 
mengisolasi pengaruh individual dari variabel 
bebas terhadap variabel terikat. 
Multikolinieritas dalam hasil penelitian 
yang diolah dengan alat analisis statistik reg-
resi linear sederhana terjadi bila ditemukan 
adanya hubungan linear yang kuat diantara 
dua atau lebih variabel independen (bebas) 
yang diamati, baik secara positif maupu ne-
gatif sehingga mengakibatkan kemampuan 
masing-masing individu variabel independen 
(bebas) tersebut tidak akurat dalam mempre-
diksi variabel dependen (terikat) karena satu 
sama lainnya saling mencerminkan karakteris-
tik. Untuk mengetahui kebebasan hasil pene-
litian dari gejala multikolinieritas digunakan 
matriks korelasi ”Karl Pearson” dengan nilai 
patokan korelasi umumnya sebesar 0.90 atau 
lebih. 
Teknik statistik regresi digunakan untuk 
mengetahui seberapa jauh nilai variabel de-
penden bila variabel independen dirubah 
(Sugiyono, 1999: 68). Teknik ini melakukan 
analisis uji korelasi dan analisis regresi (reg-
resi sederhana). Analisis regresi sederhana di-
gunakan karena variabel independen (bebas/x) 
hanya satu. Setelah itu hipotesis penelitian ini 
diuji dengan menggunakan uji hipotesis nol. 
Uji hipotesis ini pada perumusannya cende-
rung menyamakan atau tidak memberlihatkan 
adanya perbedaan.  Adapun rumus regresi se-
derhana (Sugiyono, 1999: 69) yang digunakan 
adalah: 
Ỹ = a + bX 
Keterangan: 
Ỹ = subyek dalam variabel dependen 
yang dipresikasikan (Kualitas 
Pelayanan PT BCA, Cab.Palu) 
a  = konstanta 
b = angka atau arah koefisien regresi, 
yang menunjukkan angka 
peningkatan atau pe-nurunan 
variabel dependen yang didasar-kan 
pada hubungan nilai variabel inde-
penden. 
X = subyek independen yang mempunyai 
nilai tertentu (Implementasi 
Kebijakan enhanced relationship). 
Dalam penelitian ini pengujian hipotesis 
digunakan dengan menggunakan metode Ana-
lysis of Variance (ANOVA), (Imam Ghozali, 
2006: 58). Metode ini digunakan untuk 
menguji hubungan antara satu variabel depen-
den dengan satu atau lebih variabel indepen-
den. Analisis yang akan digunakan pada pene-
litian ini adalah analisis One Way ANOVA 
yang menguji hubungan antara satu variabel 
dependen dengan satu variabel indepen-den. 
ANOVA digunakan untuk mengetahui penga-
ruh utama/langsung dari variabel dari variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
ANOVA digunakan untuk memban-
dingkan nilai rata-rata sampel dengan meng-
gunakan F test yaitu estimate between groups 
variance dibandingkan dengan estimate wi-
thin groups variance.Untuk mengetahui apa-
kah variabel independen (X) berpengaruh ter-
hadap variabel dependen (Y), maka dilakukan 
perbandingan antara Fhitung dengan Ftabel pada 
tingkat kesalahan (α) = 0,05 dengan kaidah 
pengambilan keputusannya adalah sebagai be-
rikut: 
1) Jika Fhitung ≥ Ftabel maka signifikan (h0) 
ditolak, (ha) diterima 
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2) Jika Fhitung ≤ Ftabel maka tidak signifikan 
(h0) diterima,(ha) ditolak. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil 
Program Smart Solution 
Unggul sebagai transaksional banking 
bukan berarti membuat Bank BCAberhenti 
berkarya, agar tetap membuat Bank BCA 
menjadi Bank andalan, kita perlu segera 
mengembangkan keunggulan kompetitif seba-
gai relationship banking. 
Mengapa Relationship? Dewasa ini, 
produk, teknologi, inovasi, bisa dengan cepat 
di copy oleh kompetitor. Bank BCA yang dlu 
tersohor dengan banyaknya jumlah ATM, kini 
tidak bisa lagi mengklaim hal tersbut.Layanan 
yang ramah pun bisa dengan mudah dicitakan 
oleh bank kompetitor. Bank BCA selalu di-
tuntut untuk melakukan terobosan agar tidak 
ditinggal oleh nasabahnya.PositioningBank 
BCA sebagai bank transaksional dengan sega-
la kemudahan, teknologi, dan luasnya jari-
ngan perlahan sudah bisa di copy oleh pe-
saing. Hal ini menyebabkan Bank BCAharus 
menciptakan sebuah hubungan yang memda-
tangkan benefit untuk kedua belah pihak. 
Bank BCA harus menciptakan sebuah hubu-
ngan emosional dengan nasabahnya. Sebuah 
hubungan itulah yang disebut dengan Rela-
tionship. 
Secara garis besar, Relationship diarti-
kan sebagai sebuah pemahaman (knowledge) 
tentang customer untuk menjalin relasi/ko-
neksi yang kuat (emotional connection) de-
ngan customer sehingga masing-masing pihak 
mendapatkan value atau benefit. 
20 tahun riset dibidang neuroscience 
dan behavioral economics memberikan hasil 
cukup meyakinkan bahwa orang mengambil 
keputusan dilandaskan pada campuran yang 
rumit antara alasan emosi dan alasan lo-
gis.Bahkan riset terbaru menyatakan bahwa 
emosi memainkan peranan lebih besar diban-
dingkan dengan analisa logis. 
Hasil riset diatas sangat berperan dalam 
riset tentang kepuasan customer. Hasil dari 
beberapa penelitian terkini menunjukkan 
bahwa customer yang sangat puas terbagi 
menjadi 2 kelompok, yakni kelompok yang 
memiliki ikatan emosi yang kuat (strong emo-
tional connection) dengan perusahaan dan 
yang tidak. Berdasarkan studi selanjutnya de-
ngan 2 kelompok ini dengan menggunakan 
indikator-indikator customer behavior (seperti 
keluar/tutup account/tidak aktif, frekuensi 
penggunaan, pendapatan dan pengeluaran to-
tal), menunjukkan pola yang jelas dan kon-
sisten yaitu customer yang puas secara emo-
sional berkontribusi pada profit perusahaan 
jauh lebih besar dibandingkan dengan custo-
mer yang puas secara rasional. 
Relationship hanya dapat dibangun jika 
kita tidak hanya memenuhi kebutuhan finan-
sial nasabah tapi juga dapat membangun 
koneksi emosional dengan nasabah.Dengan 
demikian dapat tercapai “customer engage-
ment”, suatu ikatan langgeng yang bernilai 
baik bagi nasabah maupunBank BCA. 
Budaya service SMART yang sudah 
menjadi dasar perilaku karyawanBank BCA, 
kemudian dikembangkan lagi menjadi 
SMART SOLUTION, budaya service dan 
relationship yang berpusat pada nasabah.Ini 
tertuang dalam sebuah surat keputusan Direk-
si no. 141/SK/DIR/2012 tentang implementasi 
SMART Solution sebagai pengembangan dari 
kebijakan layanan SMART. Adapun makna 
dibalik layanan tersebut yaitu sebagai berikut: 
 Sigap, bermakna setiap karyawan harus 
senantiasa cekatan dalam melayani 
 Menarik, bermakna setiap karyawan 
harus memiliki standar penampilan yang 
telah ditentukan oleh perusahaan 
 Antusias, bermakna bahwa dalam mela-
yani nasabah, karyawan harus memper-
lihatkan antusiasme dan semangatnya 
 Ramah, bermakna bahwa pelayanan 
yang disajikan oleh karyawan terhadap 
nasabah harus selalu memenuhi unsur ter-
sebut 
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 Teliti, merupakan aspek yang tidak kalah 
penting dalam dunia perbankan. Tanpa 
unsur ini, bank akan mudah dikelabui dan 
kepercayaan masyarakat akan hilang bila 
bank tidak lagi teliti 
 Simak, yang dimaksud yakni karyawan 
dalam melayani harus mendengar dengan 
aktif, mendengarkan makna pesan, mem-
perhatikan dengan sungguh-sungguh, dan 
mengajukan pertanyaan dengan tepat. 
 Open-mind, yakni karyawan harus mem-
buka diri, berempati, mencari informasi 
untuk pengetahuan dan memgenal nasa-
bah untuk kemudian mengerti (mema-
hami). 
 Lengkap, yaitu karyawan harus menye-
suaikan antara kebutuhan utama nasabah 
dengan solusi yang dimiliki dan mengin-
formasikan atau memberikan alternatif 
solusi tambahan yang sesuai dengan na-
sabah. 
 Utamakan kebutuhan nasabah, me-
muaskan kebutuhan perbankan nasabah 
dengan solusi tuntas dan memberikan ke-
butuhan emosional nasabah seperti mem-
berikan perhatian, membangun keperca-
yaan, konsisten, konsultasi bisnis. Hal ini 
untuk dapat membangun koneksi lebih 
dekat dengan nasabah 
 Telling solution, menceritakan manfaat 
dari solusi yang kita tawarkan, fokus pa-
da peningkatan nilai nasabah, dan mence-
ritakan manfaat dengan didukung testi-
moni. Ini untuk membuat nasabah kemu-
dian berminat dengan produk atau solusi 
yang kita tawarkan. 
 Inisiatif, yakin berpikir kreaif, bersedia 
membantu nasabah secara konsisten, dan 
bertindak kreatif untuk membuat nasabah 
akhirnya membeli produk atau solusi 
yang kita tawarkan. 
 On time Follow up, melaksanakan dan 
menyelesaikan transaksi/informasi/solusi 
yang dijanjikan tepat waktu, memastikan 
service level telah sesuai komitmen dan 
menjalin hubungan. Ini dilakukan untuk 




Implementasi Kebijakan Enhanced Rela-
tionship Terhadap Kualitas Layanan pada 
PT. Bank Central Asia, Tbk., Cabang Palu. 
Persamaan regresi yang diperoleh dalam 
suatu proses perhitungan tidak selalu baik un-
tuk mengestimasi nilai variabel dependen. 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh imple-
menttasi kebijakan enhanced relationship ter-
hadap kualitas pelayanan pada Bank BCA 
Cabang Palu digunakan analisis kuantitatif 
dengan metode regresi linear sederhana. Tabel 
4.2.5. menunjukkan hasil perhitungan regresi 
sederhana: 
Tabel 4.2.5. 


























R squere = 0,263Fhitung = 35,009 
Adjust R squere = 0,256Ftabel = 3,94 
Constanta = 14,294 
 
Berdasarkan uraian Tabel 4.2.5.tentang 
hasil perhitungan regresi linear sederhana, 
maka persamaan regresi yang dibangun de-
ngan menggunakan nilai-nilai yang diperlu-




Uraian tentang persamaan regresi di 
atas menunjukkan bahwa variabel independen 
yang berpengaruh signifikan terhadap kualitas 
pelayanan adalah variabel X (Implementasi 
Kebijakan). Besarnya pengaruh dan kemam-
puan implementasi kebijakan menjelaskan 
kualitas pelayanan adalah sebesar 26,3% ber-
dasarkan nilai R square.  
 
Y = a + bX  
Y = 14.294 + 0,513X 
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Pengujian hipotesis koefisien regresi se-
cara simultan dilakukan dengan menggunakan 
analisis varian. Analisis varian dalam regresi 
sederhana pada hakikatnya untuk menunjuk-
kan sumber variasi yang menjadi komponen 
dari model regresi. Dengan analisis varian ini 
akan dapat diperoleh pengertian tentang ba-
gaimana pengaruh variabel bebas terhadap va-
riabel tidak bebas. Pengujian hipotesis meng-
gunakan dengan bantuan software computer 
SPSS release 17 for windows berdasarkan 
analisis statistik. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 
disimpulkan bahwa variabel X (Implementasi 
Kebijakan) memiliki hubungan dan pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel Y (Kualitas 
Pelayanan). Hal ini dibuktikan berdasarkan 
kriteria pengujian hipotesis pengaruh secara 
simultan dalam penelitian ini, adalah dengan 
membandingkan nilai Fhitung5,917> Ftabel 4,00. 
Dapat diartikan bahwa variabel independent 
(X) yaitu: implementasi kebijakan enhanced 
relationship yang dimasukkan dalam model 
regresi, berpengaruh signifikan terhadap va-
riabel dependen (Y) yaitu: kualitas pelayanan.  
Berdasarkan fenomena tersebut di atas se-
hingga dapat ditarik sebuah kesimpulan untuk 
menolak H0 yaitu: diduga tidak ada hubungan 
dan pengaruh antara implementasi kebijakan 
enhanced relationship terhadap kualitas pela-
yanan pada Bank BCACabang Palu dan me-
nerima Ha yaitu: diduga terdapat hubungan 
dan pengaruh antara implementasi kebijakan 
enhanced relationship terhadap kualitas pela-
yanan pada Bank BCACabang Palu atau bila 
dijabarkan secara mendasar bahwa dalam pe-
nelitian ini hipotesis yang pertama terbukti 
sebagai suatu kebenaran empiris (nyata) sete-
lah diuji dengan hasil penelitian dilapangan. 
Persentase pengaruh variabel indepen-
den terhadap nilai variabel dependen ditun-
jukkan oleh besarnya koefisien determinasi 
(RSquare). Pada hasil perhitungan diperoleh 
besarnya koefisien determinasi (RSquare) 
adalah  0,263, artinya pengaruh semua varia-
bel independent terhadap perubahan nilai va-
riabel dependen adalah 25,6% dan sisanya 
74,4% dipengaruhi oleh variabel lain selain 
variabel independen yang digunakan dalam 
model regresi linear sederhana. Persentase 
pengaruh variabel independen terhadap varia-
bel dependen dalam persamaan regresi terse-
but menunjukkan pengaruh yang cukup ting-
gi. Dengan demikian, jika diukur dari besarn-
ya pengaruh variabel independent terhadap 
perubahan nilai variabel dependen tersebut, 
maka persamaan regresi yang dihasilkan ada-
lah cukup baik dalam mengestimasi nilai va-
riabel dependen. 
Terkait hasil olahan data tersebut di 
atas, maka pengaruh implementasi kebijakan 
enhanced relationship terhadap kualitas pela-
yanan pada Bank BCA Cabang Palu masuk 
dalam kategori cukup tinggi. Dalam kenya-
taan di lapangan, program enhanced relation-
ship yang di lakukan oleh PT. BCA cabang 
Palu merupakan suatu terobosan layanan agar 
tidak ditinggal oleh nasabahnya. Hal ini 
menyebabkan Bank BCA harus menciptakan 
sebuah hubungan antara pihak bank dengan 
para nasabah yang dapat memdatangkan be-
nefit untuk kedua belah pihak. Bank BCA 
harus menciptakan sebuah hubungan emosio-
nal dengan nasabahnya. Sebuah hubungan itu-
lah yang disebut dengan Relationship. 
Secara garis besar, relationship diarti-
kan sebagai sebuah pemahaman (knowledge) 
tentang customer untuk menjalin relasi/ko-
neksi yang kuat (emotional connection) de-
ngan customer sehingga masing-masing pihak 
mendapatkan value atau benefit. Pada hasil uji 
validitas X (Implementasi Kebijakan) diketa-
hui bahwa dimensi Penggerakan dan Kepe-
mimpinan memiliki hubungan yang cukup 
tinggi dengan nilai 0,556 jika dibandingkan 
dengan dimensi lainnya pada variabel X dan 
dimensi Implementasi Strategi (pra imple-
menttasi) memiliki hubungan yang cukup ren-
dah dengan nilai 0,391 jika dibandingkan de-
ngan dimensi lainnya pada variabel X. Se-
dangkan pada hasil uji validitas Y (Kualitas 
Pelayanan) diketahui bahwa dimensi Respon-
siveness (cepat tanggap) memiliki hubungan 
yang cukup tinggi dengan nilai 0,520 jika di-
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bandingkan dengan dimensi lainnya pada va-
riabel Y dan dimensi Assurance (Jaminan) 
memiliki hubungan yang cukup rendah de-
ngan nilai 0,382 jika dibandingkan dengan 
dimensi lainnya pada variabel Y. 
Berdasarkan hal tersebut, jika kita meli-
hat pada hasil uji validitas terendah pada 
variabel X dan Y maka pihak Bank BCA agar 
segera memperbaiki tahapan dalam meran-
cang suatu program/kegiatan di Bank BCA 
serta pada hal pemberian jaminan pada nasa-
bah yang dapat meningkatkan kualitas laya-
nannya. 
Proses manajemen strategik belum da-
pat dikatakan selesai ketika  perusahaan me-
mutuskan strategi apa yang akan ditempuh. 
Perusahaan masih harus menterjemahkan ru-
musan  strategi tersebut ke dalam tindakan 
strategik. Kita harus selalu ingat bahwa  
sebaik apapun rumusan strategi,  hanya  akan 
menjadi   retorika belaka jika tidak dapat di-
implementasikan dengan baik. Oleh karena 
itu, agar perusahaan dapat mencapai tujuan 
secara optimal, maka selain harus mampu me-
rumuskan strategi, perusahaan juga harus 
mampu mengimplementasikan strategi terse-
but secara efektif. Jika salah satu langkah ter-
sebut tidak dapat dilaksanakan dengan baik, 
maka tidak mustahil perusahaan akan meme-
tik kegagalan. Bahkan, rumusan strategi yang 
sempurna sekalipun hanya akan memberikan 
kontribusi yang minim bagi pencapaian tujuan 
perusahaan jika tidak mampu diimplemen-
tasikan dengan baik.  
 Banyak perusahaan atau organisasi 
yang banyak menghamburkan sumberdayanya 
(uang, waktu, tenaga) untuk mengembangkan 
rencana strategik yang ampuh. Namun kita 
harus ingat bahwa perubahan hanya akan ter-
jadi melalui suatu action (implementasi), bu-
kan sekedar perencanaan. Rumusan strategi 
yang secara teknis kurang sempurna jika di-
implementasikan dengan baik, maka akan 
didapat hasil yang lebih baik dibandingkan 
dengan  rumusan strategi yang sempurna na-
mun hanya  di atas kertas. Maka kinerja yang 
diperoleh Bank BCA Palu tidak  sekedar di-
tentukan oleh strategi yang dimiliki, namun 
lebih disebabkan karena efektivitas perusa-
haan dalam mengimplementasikan strategi 
tersebut. 
Mengenai Assurance (Jaminan) dalam 
manajemen risiko (risk management) merupa-
kan sarana untuk menentukan landasan pene-
tapan kebijakan dalam meninjau daerah kewa-
jaran risiko yang relatif tepat untuk diambil. 
Dengan turunnya kebijakan, maka masalah 
jaminan kualitas menjadi salah satu rantai 
yang berperan. Quality assurance adalah se-
rangkaian kegiatan terencana yang bisa mem-
beri jaminan bahwa satu produk atau satu 
pelayanan cukup memenuhi persyaratan yang 
telah digariskan. Jadi jaminan kualitas adalah 
berbagai tata cara  yang memberi pengawasan 
atas berbagai tahap pekerjaan, termasuk pe-
ngawasan atas berbagai material  untuk me-
niadakan kesalahan-kesalahan yang dapat dili-
hat atau dideteksi. Olehnya iitu, Bank BCA 
bisa memberikan pengawasan yang baik pada 





Berdasarkan berbagai pengujian dan 
analisis data dari penelitian ini, dapat dipero-
leh beberapa kesimpulan mengenai imple-
menttasi kebijakan enhanced relationship da-
lam rangka peningkatan kualitas pelayanan, 
yaitu: 
Variabel independen dalam penelitian 
ini adalah implementasi kebijakan enhanced 
relationship memang memiliki pengaruh de-
ngan variabel dependen yaitu kualitas pelaya-
nan pada PT. Bank BCA Cabang Palu. Hal ini 
ditunjukkan dari hasil perhitungan dengan 
software computer SPSS release 17 for win-
dows yang menunjukkan bahwa implementasi 
kebijakan enhanced relationship memiliki pe-
ngaruh yang signifikan terhadap kualitas pela-
yanan pada Bank BCA Palu. Berdasarkan 
hasil analisis yang telah dilakukan, diperoleh 
persamaan regresi yaitu: Y = 14.294 + 0,513 
X implementasi kebijakan enhanced relation-
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ship memiliki pengaruh sebesar 25,6% terha-
dap kualitas pelayanan pada Bank BCA Palu 
dan sisanya sebesar 74,4% dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain diluar penelitian. Berdasar-
kan perhitungan standard errof of the esti-
mate, diperoleh nilai sebesar 5,125x10
10 
se-
hingga implementasi kebijakan enhanced re-
lationship (X) memiliki ketepatan 100% un-
tuk menjelaskan kualitas pelayanan pada 
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